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Sammanfattning 
 
Många organisationer har idag problem med stressade anställda, och det kan 
ibland vara svårt att finna specifika anledningar till detta. Syftet med 
föreliggande explorativa studie var att undersöka varför de anställda på en 
specialförmedling inom Arbetsförmedlingen upplevde stress. 
Undersökningen gjordes i form av tematiserade halvstrukturerade 
djupintervjuer av sex anställda. Resultatet visade att resurserna, främst tiden, 
inte var tillräckliga i förhållande till kraven. Otillräckligt stöd och 
uppskattning, icke meningsfulla mål, samt bristande inflytande över beslut 
tagna högre upp i organisationen var ytterligare resultat som framkom. I 
diskussionen länkades resursbristen till dessa och andra möjliga bidragande 
faktorer, delvis specifika för en Human Service organisation, till den 
upplevda stressen. Även individers skilda förhållningssätt till potentiella 
stressorer diskuterades. En rimlig slutsats blev att resursbristen och dess 
följder var den enskilt största faktorn bakom stressen på enheten.  
 
 
Nyckelord: stressorer, Human Service organisation, krav, kontroll, stöd, belöning, roller  
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Tack 
 
Vi vill tacka de anställda på specialförmedlingen inom Arbetsförmedlingen 
som ställt upp som intervjupersoner, utan er hade studien inte varit möjlig 
att genomföra. Vi vill också rikta ett tack till vår handledare Ingegerd 
Carlsson som gett oss sitt stöd och bidragit med värdefull kunskap och 
feedback under hela processen.  
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Inledning 
 
 Med denna studie vill vi undersöka vilka faktorer som kan ligga bakom upplevelsen av 
stress hos de anställda på en specialförmedling inom Arbetsförmedlingen. För att göra detta 
har vi inriktat oss på faktorerna krav och kontroll, stöd, feedback och belöning, roller samt 
ledarskap och organisation. Vi har begränsat oss till dessa begrepp då forskning pekar mot att 
de kan vara relevanta för upplevelsen av stress, och så även på den aktuella arbetsplatsen. 
Stress är ett väl utforskat ämne och det finns många olika förklaringar till varför individen i 
arbetslivet upplever stress. Därför kan det vara svårt för en specifik arbetsplats att få en 
förklaring till stressupplevelsen hos just sina anställda. Avsikten med denna studie är att bidra 
till forskningen om vad som framkallar stress på arbetet, liksom till en möjlig förklaring av de 
anställdas stressupplevelse hos vår uppdragsgivare. Detta vill vi åstadkomma genom att 
belysa stressproblematiken från, för organisationen, olika relevanta håll. Utifrån detta är vår 
förhoppning att studien kan ge indikationer på hur de kan gå vidare för att förbättra de 
anställdas arbetssituation.  
 
Human Service organisationer  
 Ur ett övergripande perspektiv kan den aktuella arbetsförmedlingen definieras som en 
Human Service organisation (HSO). Human Service organisationer är enligt Hasenfeld (1983) 
en typ av organisationer som jobbar direkt med människor och värnar om deras välmående, 
vilket gör att i dessa organisationer är relationen mellan klienten och personalen väsentlig. 
Målen i HSO:s är ofta komplicerade och otydliga, vilket mycket beror på att det är just 
människor de arbetar med och det är svårt att komma överens om vad som är det bästa för 
dem. Vidare menar Hasenfeld att Human Service organisationer är beroende av sin omgivning 
för att överleva och verkar i en miljö där det finns många olika intressegrupper. Dessa har 
olika mål som ofta kan stå i konflikt med varandra. Det finns exempelvis hela tiden olika 
lagar, kulturer och värderingar som ska följas och tas hänsyn till. Att göra detta är inte helt 
okomplicerat, och dessutom förändras ständigt dessa olika grupper och deras intressen vilket 
kan skapa en turbulent miljö. Exempel på detta är när det politiska styret ändras, vilket leder 
till att nya bestämmelser och lagar stadgas som organisationen måste anpassa sig efter. 
 
Stress   
 Stressbegreppet myntades av Selye (1958). När en organism utsätts för påfrestning 
leder det till åtgärder som gör det möjligt för organismen att motstå belastningarna. Detta 
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reaktionstillstånd gav Selye namnet stress vilket refererar till summan av alla de ospecifika 
verkningar av faktorer som kan påverka kroppen. Faktorerna benämns stressorer och innebär 
miljömässiga krav som har en förmåga att trigga igång stress. Selye utvecklade teorin om det 
generella adaptionssystemet. Systemet beskriver hur en organism fysiskt svarar på intensiva 
och varaktiga stressorer och består av tre stadier. Det första stadiet kallas alarmreaktionen och 
innebär att när en organism står inför en fysisk eller psykisk stressor uppvisar den en ökning i 
fysisk aktiviering, genom ökande aktivitet av det sympatiska nervsystemet och frigörandet av 
stresshormoner. Det andra stadiet är motståndsstadiet då kroppen uppbådar alla sina resurser 
för att försvara sig genom att fortsätta producera stresshormoner. Organismen kan befinna sig 
i detta stadium relativt länge, men kroppens resurser förbrukas och immunsystemets 
aktiviteter dämpas av stresshormonerna. Utmattningsstadiet, vilket är det tredje och sista 
stadiet, uppnås om stressoren är stark och varar alltför länge. Då är försvarsresurserna, enligt 
Selye, uttömda och risken ökar att drabbas av sjukdom. Kortvarig utsatthet för belastning av 
olika slag är någonting som människan ofta kan hantera, men det är vid långvarig utsatthet för 
extrema belastningar som problem kan uppstå (Prevent, 2008).  
 Inom den moderna forskningen används begreppet stress ofta på tre olika sätt. Man 
kan se stress som ett stimulus, det vill säga som en belastning på organismen. Ofta kallas 
dessa påfrestningar för stressorer enligt ovan, och är krävande eller hotande situationer som 
organismen ställs inför. Stress kan också ses som en respons eller en reaktion på en stressor. 
Reaktionen kan vara kognitiv, fysisk eller behavioristisk till sin natur. Ett tredje sätt att tala 
om stress på är att kombinera stimulus och respons till en pågående process som startar vid 
belastning på organismen. Stress uppstår då som en respons till en obalans mellan situationens 
krav och de resurser som behövs för att hantera dem (Agervold, 2001). Denna stressprocess 
startar i omgivningen kring individen och avslutas genom den enskildes reaktioner (Hellgren, 
Sverke & Näswall, 2008). En undersökning för att kartlägga vad anställda själva menar när de 
talar om stress i arbetslivet, gjord av Kinman och Jones (2005), visar att det även hos dem 
finns olika uppfattningar om vad stress egentligen är. Den vanligaste uppfattningen var att 
arbetsrelaterad stress är en process där stimulus och respons verkar i kombination.   
 Vidare har moderna definitioner av stress utvecklats till att allt mer inkludera den 
unika roll som individen spelar i stressprocessen (Währborg, 2002). Personlighet och stress är 
starkt relaterade (Håkansson, 2005), då olika individer svarar olika på stressorer. Detta 
innebär att stressreaktionerna kan skilja sig åt från person till person, vilket gör att individens 
uppfattning och tolkning av situationen är avgörande för vilken stressreaktion som till slut 
uppstår (Währborg, 2002).  
  
7 
Krav och Kontroll 
 En grundläggande och ofta tillämpad modell för arbetsrelaterad stress är Karasek och 
Theorells krav- och kontrollmodell. Modellen ställer arbetets krav mot personalens 
möjligheter till kontroll över arbetssituationen. Fyra distinkt olika psykosociala 
jobbupplevelser uppstår genom samverkan av höga och låga nivåer av psykologiska krav och 
beslutsutrymme. Olika nivåer av krav och kontroll resulterar i arbetssituationer med olika 
grader av belastning och ansträngning. Jobb med hög anspänning uppstår då arbetets psykiska 
krav är höga och arbetstagarens möjligheter till beslutsfattande är små. Anspänningen blir då 
stor och kan leda till trötthet, depression, ångest och fysisk sjukdom. Då kraven är höga men 
kontrollen likaså talar man istället om aktiva jobb. Utmanande situationer kan kräva höga 
nivåer av prestation men om arbetstagaren samtidigt har god kontroll över hur uppgifterna 
genomförs, leder situationen inte till negativ psykisk anspänning. Dessa arbetssituationer får 
vanligtvis produktiva psykosociala konsekvenser såsom ökat lärande och utveckling. Låga 
psykiska krav kombinerat med höga nivåer av kontroll leder däremot till jobb med låg 
anspänning. Den höga kontrollnivån tillåter individen att möta varje utmaning på ett optimalt 
sätt, men det finns samtidigt relativt få utmaningar till att börja med. Därför förutspås låga 
nivåer av psykisk anspänning och liten risk för sjukdom för de arbetstagare som hamnar i 
denna kategori. Situationer som involverar både låga krav och låg kontroll kallas passiva jobb. 
Denna typ av arbeten som innebär gradvis förlust av tidigare förvärvad kunskap, brist på 
utmaningar och stränga restriktioner hindrar de anställda från att testa idéer och hitta kreativa 
lösningar och leder till minskad motivation och produktivitet. För dessa passiva jobb förutspås 
en medelnivå av psykisk belastning och sjukdomsrisk. Enligt modellen är det således arbeten 
med hög anspänning och passiva jobb som kan generera psykosociala arbetsproblem och 
fysisk sjukdom. Detta betyder att överstimulering såväl som understimulering kan ge upphov 
till stress. Den gemensamma nämnaren för de båda är bristen på kontroll över den egna 
arbetssituationen (Karasek & Theorell, 1990).  
 Kontroll. Beslutsutrymmet som tas upp i krav- och kontrollmodellen kan delas upp i två 
huvudkomponenter varav den första är påverkansmöjligheter. God möjlighet att påverka 
tillåter de anställda att inverka på sin arbetssituation och säga vad de tycker. De får då 
möjlighet att påverka vilket arbete som ska göras och hur deras uppgifter ska genomföras 
(Theorell, 2005), men att kunna välja hur uppgifterna ska utföras på bästa sätt och att kunna 
fatta välgrundade beslut kräver också att man har tillräckliga kvalifikationer och kunskaper 
för att välja rätt. Utan tillräcklig kompetens blir valmöjligheterna inte längre något 
fördelaktigt (Agervold, 2001). Den andra komponenten i beslutsutrymmet innefattar således 
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kompetens. Denna syftar på hur de anställdas kunskap tas till vara och hur den utvecklas. Med 
ökad kunskap kommer ökade möjligheter att ta kontroll över olika situationer som 
uppkommer i arbetet, och denna kontroll kan vara avgörande för huruvida skadliga 
stressreaktioner uppstår eller inte. Anställda bör därför stimuleras intellektuellt och få chans 
att delta i kompetensutveckling och vidareutbildning (Theorell, 2005). Möjlighet till detta kan 
vara gynnsamt för individen och dennes välmående, men om utbildning erbjuds och ska ske 
när individen redan i sitt arbete har mycket att göra kan dock möjligheten till 
kompetensutveckling istället få motsatt effekt och leda till ännu mer upplevelse av stress 
(Prevent, 2008). Wikman (2004) har resonerat kring bearbetning av arbetsmiljöstatistik 
(AMU), som är resultatet av en undersökning där arbetstagare har fått svara på om deras 
arbetsuppgifter gör att de känner att de vill be någon annan om hjälp och i så fall hur ofta de 
känner att de behöver det. Deltagarnas svar visade enligt honom att arbetsuppgifterna har 
blivit allt svårare, och han menar att svaren antingen kan peka på att arbetsuppgifterna blir 
alltmer sammansatta och komplicerade eller på att arbetstagaren inte har erbjudits tillräcklig 
utbildning för att kunna uträtta det som krävs av denna. Att känna sig osäker på sin kompetens 
och uppleva att den inte räcker till, och att hela tiden känna att man måste uppdatera denna 
kan vara en möjlig orsak till att den anställde upplever stress (Hellgren et al., 2008).  
 Möjligheten att kunna utöva kontroll är förknippat med vardagsmakt. Att ha makt över 
olika situationer i vardagen innebär vanligtvis också att ha kontroll över dem (Theorell, 2005). 
Känslan av kontroll är också kopplat till personlighet. En individ kan klara av att ha höga krav 
och låg egenkontroll medan en annan individ får en väldigt stor stressupplevelse av det. Med 
andra ord kan människor vara olika stresståliga (Håkansson, 2005). Begreppet ”locus of 
control” hänvisar till ens individuella uppfattning om var huvuddelen av kontrollen i ens liv är 
placerad. En inre ”locus of control” innebär att individen upplever att kontrollen ligger hos 
den själv och att individen har förmågan och möjligheten att hantera uppkomna problem. En 
yttre ”locus of control” innebär precis det motsatta; individen tror att saker som sker i livet 
ligger utanför den egna kontrollen och att det således är svårt att försöka göra någonting åt de 
problem som uppkommer (Rotter, 1966, refererat i Passer & Smith, 2006). Stressreaktioner 
triggas igång då individen står inför hinder som verkar oöverstigliga och risken finns att 
denna tappar kontrollen över situationen. Detta ”locus of control” är till viss del genetiskt 
bestämt. Uppväxtmiljön och upplevelser tidigt i livet kan också forma vårt specifika 
förhållningssätt till kontrollutövande, men forskning visar att detta till största delen bestäms i 
vuxen ålder genom arbetslivserfarenheter och självvald livsstil. För både ”locus of control” 
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och de anställdas beslutsutrymme gäller att den psykosociala arbetsmiljön kan påverka vårt 
sätt att hantera stressande situationer (Theorell, 2005). 
 Krav. Krav kan delas upp i kvalitativa och kvantitativa, och vidare kan man skilja 
mellan över- och underkrav. Med kvalitativa underkrav menas att individen får arbeta med 
uppgifter som befinner sig långt under dennas egentliga kompetens, medan kvalitativa 
överkrav betyder att individen får arbeta med sådant som kräver kompetens som denna inte 
har. Om individen utsätts för kvantitativa krav menas det med underkrav att individen har för 
lite att göra, medan överkrav tvärtom betyder att individen har för mycket att göra. De olika 
kraven kan verka i kombination med varandra vilket innebär att individen kan uppleva krav 
som för låga och för höga på samma gång. Ett exempel skulle kunna vara att individen får 
arbeta med uppgifter som är alldeles för enkla i förhållande till kunskapen som finns samtidigt 
som uppgifterna, även om de är för enkla, är alldeles för många (Levi, 2005a). 
 Att förstå stress genom att se det som en konflikt mellan krav och förmåga är enligt 
Håkansson (2005) förenklat. Enligt honom kan man inte bara titta på de faktiska 
omständigheterna, utan när det kommer till stress handlar det om hur individen upplever den 
egna förmågan och de krav som ställs. Individen kan både överskatta och underskatta den 
egna förmågan och att göra detta kan leda till stress. Då det kommer till kraven menar han att 
om en individ exempelvis tar lätt på dem så stressar denna upp sig mindre än den som gör 
kraven till större än vad de är. Vidare menar Håkansson att om kraven som ställs är otydliga 
är det mer troligt att individer uppfattar kraven på olika sätt, och vid otydliga krav blir risken 
för stress ännu större för dem som ställer höga krav på sig själva. Kraven i arbetslivet kan 
idag ofta vara otydliga då det blivit alltmer problematiskt att bedöma när en uppgift kan anses 
vara genomförd och avslutad. Här kan också diskrepans mellan arbetstagarens åsikt och 
kunder eller klienters åsikter om när en uppgift kan anses vara slutförd uppstå. Vidare ställs 
det idag ökade krav på enskilda arbetstagare att själva avgöra huruvida deras arbete håller 
tillräcklig hög standard eller inte. Om individen inte har något att jämföra resultatet med eller 
någon att rådfråga och diskutera med, kan osäkerhetskänslor uppstå. Alla dessa faktorer kan 
leda till att arbetstagaren upplever en stressande och osäker arbetssituation (Hellgren et al., 
2008).  
 För att få en förståelse för individens välmående inom en organisation är det viktigt att 
ha i åtanke att eftersom olika typer av organisationer har olika arbetsområden, så behöver inte 
processer bakom hur stress uppkommer vara helt lika. I Human Service organisationer kan 
man när det kommer till krav förslagsvis istället tala om en ”target level”, vilken regleras i en 
invecklad process innefattande individens förväntningar och miljömässiga krav såsom olika 
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krav från organisationen, klienter, samhället och det politiska styret. Det svåra med denna 
”target level” är att veta när den är bra och lagom. Om den är för låg kanske den anställde 
inom en HSO inte känner engagemang, vilket i sin tur inte gynnar klienten som vänder sig dit. 
Är den istället för hög kan det leda till att välmåendet hos den anställde inom HSO påverkas 
negativt i form av att exempelvis leda till upplevelse av stress (Pousette, 2001). Hellgren et al. 
(2008) menar att serviceorienterat arbete kräver självstyrning och autonomi från 
arbetstagarnas sida. Stress kan uppstå om individen saknar resurserna för detta och om 
uppgifterna och förväntningarna samtidigt inte är klart uttryckta. 
 
Stöd, Feedback och Belöning 
 Att arbetstagare har möjlighet att påverka sin arbetssituation, i form av inflytande och 
kontroll, leder ofta till positiva konsekvenser såsom organisatoriskt engagemang och minskad 
arbetsrelaterad stress. Dessa fördelaktiga resultat uppnås dock lättare då det upplevda stödet 
från organisationen är starkt. Att bara öka arbetstagarnas inflytande leder inte nödvändigtvis 
till önskade effekter om man inte också samtidigt vidtar åtgärder för att öka det 
organisatoriska stödet. Även då jobbkontrollen är låg, kan socialt stöd inom organisationen 
fungera som ett skydd mot oönskade hälsoeffekter (Butts, Vandenberg, DeJoy, Schaffer & 
Wilson, 2009). 
 Den tidigare beskrivna krav- och kontrollmodellen utökades senare med socialt stöd 
som en tredje dimension. I praktiken är det dock svårt att skilja mellan förändringar i den 
sociala relationen mellan arbetstagare och förändringar i graden av kontrollmöjligheter för 
arbetstagaren. Socialt stöd i arbetet refererar till övergripande nivåer av underlättande social 
interaktion som finns tillgänglig (Karasek & Theorell, 1990). Individen är i behov av andra 
människor för att må bra (Levi, 2005a), och sociala kontakter överlag inverkar positivt på 
förhållandet mellan psykiska stressorer och ogynnsamma hälsoeffekter. Den sociala 
interaktionen med familj och vänner utanför arbetet är också minst lika viktigt för hanteringen 
av arbetsmiljöns krav. Effekterna av familjelivet påverkar arbetslivet och vice versa (Karasek 
& Theorell, 1990).  
 Stöd från ledning och medarbetare kan förbättra förmågan att hantera olika stressorer 
och det stödet kan underbygga en positiv känsla av identitet, baserat på den tillfredställande 
känslan av att kunna bidra till kollektiva mål. Det förekommer olika typer av socialt stöd på 
arbetsplatser. Socioemotionellt stöd återfinns på arbetsplatser där graden av social och 
emotionell integration och tillit bland medarbetare och överordnade är hög. Instrumentellt 
socialt stöd handlar istället om praktisk hjälp, såsom extra resurser och assistans med 
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arbetsuppgifterna (Karasek & Theorell, 1990). Även Håkansson (2005) poängterar att socialt 
stöd på arbetsplatsen är en faktor som påverkar hur individen uppfattar en stressig situation 
eller tillvaro. Han menar att om man exempelvis får möjlighet att samtala med någon som 
lyssnar på hur man har det kan upplevelsen av stress minska. Att få möjlighet att tala med 
någon kan även ge möjlighet till feedback. Håkansson påpekar dock att socialt stöd kan vara 
till stor hjälp utan att det involverar feedback.  
 Enligt Pousette (2001) är en anställd inom en HSO för sitt välmåendes skull beroende 
av feedback från olika håll, då denna är i kontakt med och upplever krav från flera olika håll, 
både innanför och utanför organisationen. Hans studier visar att arbetstagare inom HSO:s 
också faktiskt får feedback från kollegor, ledning och klienter. De tillfrågade i studien 
önskade dock att få ännu mer feedback från ledningen. Pousette menar att det är av oerhörd 
vikt att få detta eftersom brist på feedback enligt honom kan bidra till den upplevda stressen.  
 Karasek och Theorells krav- kontroll- och stödmodell har kritiserats för att inte ha 
inkluderat individuella skillnader bland arbetstagare och hur personlighetskaraktäristiska kan 
inverka på stressupplevelse (Cox, Griffiths & Rial-Gonzáles, 2002). Siegrist (1996) har skapat 
en belöningsmodell som kallas ”effort-reward imbalance model” (ERI), där han bland annat 
tar hänsyn till personlighetsaspekten. Den anser han kan användas som ett komplement till 
bland annat Karasek och Theorells krav- och kontrollmodell när man vill förstå upplevelsen 
av stress på arbetsplatsen. Ansträngning kan i ERI-modellen ses som en kombination av yttre 
och inre krav, där de yttre kraven handlar om vilka krav och plikter som finns i själva arbetet 
medan de inre kraven handlar om individens egna ställda krav och behov av kontroll. När han 
talar om belöningen delar han upp den i tre delar; pengar, uppskattning eller godkännande och 
statuskontroll. Exempelvis skulle hög ansträngning kunna vara att individen lägger ner väldigt 
mycket tid på sitt jobb och låg belöning skulle kunna vara att individen får för lite lön, inte får 
uppskattning för det som gjorts eller inte ser några möjligheter till utveckling och befordran 
på arbetsplatsen. Om hög ansträngning från individens sida möts av någon form av låg 
belöning, det vill säga att det blir en obalans mellan hur mycket man offrat och hur mycket 
man får tillbaka, kan detta enligt Siegrist leda till upplevelse av stress. Det är viktigt från 
individens sida att inte bara se belöning som materiell och ekonomisk kompensation utan 
också som något som anger hur han eller hon värderas (Lazarus, 1981). En viktig typ av 
belöning för en anställd inom en Human Service organisation kan vara vetskapen om att ha 
underlättat en annan människas livssituation (Pousette, 2001).  
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Roller 
 Individens roll eller roller på arbetsplatsen kan på olika sätt påverka den psykiska 
hälsan. Då arbetstagaren inte har fullgod information gällande sin arbetsroll kan rolloklarhet 
uppkomma. Lämpliga mål och förväntningar är då inte klart definierade, och osäkerhet råder 
om befattningens omfattning och ansvarsområden (Cox et al., 2002). Resultatet från en studie 
som undersökt sambandet mellan feedback och rolloklarhet visar att negativ feedback bidrar 
till upplevelse av rollotydlighet, medan positiv feedback istället kan leda till att ens roll känns 
mer tydlig (Pousette, 2001).  
 En rollkonflikt kan uppstå när en individ tvingas anta en roll som står i konflikt med 
dennas värderingar (Cox et al., 2002). Vidare kan en individ ha flera olika roller med olika 
skyldigheter, både på och utanför arbetsplatsen, vilka också dessa kan stå i konflikt med 
varandra. Ett exempel på detta är att rollen man har till sin klient kan vara oförenlig med 
rollen man har i relation till sin chef (Levi, 2005a). Dessa två roller kan komma i konflikt med 
varandra eftersom klienten och chefen ställer vitt skilda krav; klienten vill ha personlig 
service medan chefen förutsätter att man inte hanterar klienterna som enskilda individer, utan 
just som klienter (Johansson, 2007). Vidare kan det upplevas som en stressor för en anställd i 
en Human Service organisation att inte kunna ge sina klienter adekvat och tillräckligt bra 
hjälp (Pousette, 2001). Olika rollkonflikter, vilka ofta är svåra att lösa, kan ge upphov till 
stress (Levi, 2005a). 
 Ett ytterligare exempel på roller som kan stå i konflikt är familjerollen och arbetsrollen 
(Levi, 2005a). Nya situationer och förändrade uppgifter både inom och utanför arbetet har 
gjort balansen mellan familjeliv och arbetsliv till ett allt större problem för många, både 
manliga och kvinnliga, arbetstagare. Faktorer som bidragit till att arbetstagare har svårt att 
kombinera arbetsliv och privatliv är bland annat kvinnors ökande involvering i arbetslivet 
samt ensamstående och arbetande föräldrar. En konflikt mellan arbets- och familjeliv innebär 
att individen upplever att tiden och energin inte riktigt räcker till för att uppfylla både 
familjerollen och arbetsrollen på ett tillfredställande sätt. Det kan också vara så att de 
förväntningar som ingår i dessa olika roller är svåra att förena (Kinnunen & Mauno, 2008). 
Krantz, Berntsson och Lundberg (2005) studerade multipla roller i hemmet och på arbetet och 
dess relation till arbetsrelaterad stress. Man fann att kvinnor som ägnar mycket tid åt både 
betalt arbete och hushållsarbete ligger i riskzonen för att utveckla stressymtom, men resultaten 
visade också att multipla roller ibland faktiskt kan ha en fördelaktig effekt på hälsan. Dessa 
resultat visade sig också gälla för män, som även de kan vinna på att engagera sig i både 
familjelivet och privatlivet. Krantz et al. föreslår, med utgångspunkt i ovanstående resultat, att 
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familjeengagemang tar fokus från förvärvsarbetet och på så sätt kan ha en skyddande effekt 
gentemot arbetsrelaterad stress. Även Kinnunen och Mauno (2008) påpekar att det kan finnas 
en positiv sida av arbets- och familjeinteraktionen, och de hävdar att balansen mellan arbets- 
och familjeliv kan förbättras genom att minska tidspressen och andra arbetskrav och genom 
att förbättra arbetsresurser såsom kontroll och socialt stöd. Dessa resultat kan ställas i kontrast 
till en studie av Wierda-Boer, Gerris och Vermulst (2009) som visade att en obalans mellan 
arbets- och familjeliv ökar upplevelsen av arbetsrelaterad stress. De föreslår vidare att 
personlighetsfaktorer spelar en avgörande roll för stressupplevelsen vid multipelt rolltagande. 
Emotionellt stabila individer, som lyckas behålla lugnet i stressande situationer, har lättare att 
hantera krav från båda dessa områden. 
 
Ledarskap och Organisation 
 Som tidigare tagits upp kan för lite inflytande i arbetet ge upphov till stress. Hur 
mycket medbestämmande som tillåts den enskilda arbetstagaren beror på hur 
ledningsförhållandena på arbetsplatsen ser ut. En auktoritär ledarstil innebär att de flesta 
besluten fattas av ledningen utan att hänsyn tas till medarbetarnas synpunkter medan en 
demokratisk ledarstil innebär ett större involverande av arbetstagarna i beslutsprocessen 
(Agervold, 2001). Förutom att inte känna sig delaktig i beslut kan även brister i 
kommunikationen mellan ledningen och de anställda leda till upplevelser av stress (Cooper & 
Cartwright, 1994). Kommunikation är en viktig komponent i en fungerande och välmående 
organisation och det är av stor vikt att ledningen på ett tydligt sätt kommunicerar de uppsatta 
målen och visionerna. Att arbetstagarna är medvetna om dem och upplever dem som 
begripliga gör att de blir motiverade och mår bra i sin arbetssituation (Thulin-Skantze, 2006). 
Ett av de vanligaste problemen på en arbetsplats kan därför vara att arbetstagarna inte är 
införstådda med, eller har samma uppfattning om, de mål som cheferna i organisationen 
arbetar mot (European Commission Directorate - General for Employment and Social Affairs, 
2000).  
 Organisationer kan ibland behöva genomgå förändringar och stora förändringar kan 
leda till att individen upplever stress. Exempel på organisationsförändringar är byte av chef, 
nya rutiner (Lazarus, 1981), nedskärningar, expansioner och ny verksamhetsinriktning 
(Marklund, 2005). Individen drabbas särskilt hårt om förändringarna har resulterat i negativa 
erfarenheter i form av att arbetsuppgifterna förändrats till det sämre, eller att arbetstagaren 
inte har den kunskap som de nya arbetsuppgifterna kräver (Marklund, 2005). En 
organisationsförändring kan, beroende på individens inställning och resurser, antingen ses 
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som ett hot eller en utmaning (Lazarus, 1981). Studier har visat att anställda i organisationer 
som har genomgått någon slags förändring ofta upplever arbetsförhållanden som sämre än de 
som inte har varit med om någon organisationsförändring. Den negativa upplevelsen var mer 
förekommande i offentliga organisationer än i privata (Härenstam et al., 2004).  
 I en välfungerande organisation är det viktigt att väsentlig information når ut till alla 
medarbetare (Masreliez, 1981). En arbetstagare kan uppleva stress både genom att få för 
mycket eller för lite information, och stress kan uppstå då bristen eller överflödet av 
information ger arbetstagaren en känsla av att ha gått miste om väsentlig information (Levi, 
2005b). En vanlig informationskälla är idag e-post, och Olofsson (2001) menar att 
mottagandet av mycket e-post kan orsaka stress, och syftar framförallt på om det är så att 
viktiga meddelande blandas med oviktiga sådana. Enligt Iwarsson (2002) är det vanligt att 
man slutar med det som man håller på med för stunden för att kolla sin nyinkomna e-post. 
Dessa ständiga avbrott, vilka även kan uppstå när telefonen ringer, menar han leder till stress 
då man måste hoppa fram och tillbaka mellan olika fokus vilka tar tid att anpassa sig till. 
Även Olofsson (2001) menar att om individen utsätts för upprepade störningar och blir 
avbruten leder det till stress, och menar vidare att detta kan leda till att arbetet utförs felaktigt. 
Också Johansson (2005) påpekar att många avbrott kan resultera i stress och hävdar att 
avbrott är ofta förekommande i arbetet när det finns mycket som pågår parallellt och 
samverkan krävs från flera olika håll.  
 
Syfte 
 Syftet med denna studie är att explorativt undersöka vad som kan ligga till grund för 
den upplevda stressen hos de anställda på en specialförmedling inom Arbetsförmedlingen. 
Med studien i sin helhet och dess resultat vill vi synliggöra möjliga orsaker till varför de 
anställda känner sig stressade. Vår förhoppning är att detta ska kunna bidra till möjligheten att 
förbättra den rådande arbetssituationen. 
 
Metod 
 
Till denna studie har en kvalitativ metod använts, beroende på behovet hos en 
specialförmedling inom Arbetsförmedlingen att få djupintervjuer utförda. Anledningen till 
detta var en tidigare utförd enkätstudie gjord av ett konsultföretag. Studiens resultat visade 
bland annat att upplevelsen av stress var stor hos medarbetarna på specialförmedlingen, men 
frågan om anledningen till just denna enhets upplevelse av stress behövde undersökas 
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närmare. Därför ville förmedlingen genom djupintervjuer få en djupare förståelse för varför 
de anställda upplevde stress, och på detta sätt få indikationer på vad som kan och behövs 
göras för att minska stressen hos arbetstagarna och skapa en bättre arbetsmiljö.  
 Eftersom det redan innan utförandet av denna studie var utrett att hög stress förelåg på 
förmedlingen bedömdes tillämpningen av en kvalitativ metod vara ett bra sätt att gå vidare på. 
Detta eftersom stress kan ha många olika ursprungskällor och människor kan ha olika 
upplevelser av den. Med en kvalitativ metod kan olikheterna fångas in eftersom man enligt 
Hartman (2004) med en sådan kan skapa en förståelse för individens eller gruppens livsvärld. 
Han menar att genom att fokusera på livsvärlden kan vi få en förståelse för hur situationer 
uppfattas, det vill säga att vi får en bild av hur individen uppfattar sig själv och sin omvärld. 
Med de förutsättningar som fanns var en explorativ ansats lämplig, och tematiserade 
halvstrukturerade intervjuer ger enligt Kvale (1997) möjlighet till öppenhet för oväntade data 
och djupare förståelse av individens upplevelser. 
 
Deltagare 
 Deltagarna rekryterades genom att kontaktpersonen på specialförmedlingen skickade 
ut en förfrågan till alla medarbetare om de kunde tänka sig att bli intervjuade, och sex 
personer visade sig villiga. Könsfördelningen bland deltagarna var jämn, då hälften var män 
och hälften var kvinnor. Detta var inte representativt för arbetsplatsen, då antalet kvinnor var 
större där. Medelåldern var 53 år, och deltagarna hade i genomsnitt arbetat på den berörda 
förmedlingen i sju år. På den aktuella enheten arbetade totalt 18 personer. 
  
Material 
 I studien användes djupintervjuer med anställda på förmedlingen. En halvstrukturerad 
intervjuform valdes för att kunna vara öppna för de intervjuades svar och följa upp intressanta 
uttalanden. Till intervjutillfällena hade en intervjuguide skapats (se bilaga A), med öppna 
frågor inom relevanta teman. De föreslagna frågorna behövde inte formuleras exakt som de 
stod och behövde inte heller ställas i en specifik ordning. Frågorna utformades efter 
genomgång av litteratur som ansågs relevant för den aktuella arbetsplatsen. Till en del av 
temafrågorna formulerades även nyckelord vilka kunde vara till hjälp för att fördjupa frågorna 
om så skulle behövas. De två inledande frågorna var öppningsfrågor formulerade för att 
kunna skapa en trygg atmosfär samt att få en övergripande beskrivning av den intervjuades 
arbetssituation. Intervjuerna spelades in på en Mp3-spelare, och även anteckningar fördes.  
 
  
16 
Procedur 
 Vid ett första möte med kontaktpersonen och chefen för specialförmedlingen berättade 
de kort om organisationen och förklarade varför de önskade få djupintervjuer utförda. När 
medarbetarna hade tillfrågats om de kunde tänka sig att medverka bestämdes ett möte med 
några av dem som skulle intervjuas. Tillfället användes till presentation av författarna och den 
kommande uppsatsen och till att lyssna på medarbetarna för att få en inblick i vad deras arbete 
gick ut på. Det fanns även möjlighet för båda sidor att ställa eventuella frågor. Deltagarna 
informerades om hur intervjuerna skulle gå till och avslutningsvis bokades datum för 
intervjuerna. De deltagare som inte hade möjlighet att närvara vid mötet kontaktades via e-
post för presentation, beskrivning av upplägget och bokning av intervjuer.  
 Intervjuerna utfördes under en veckas tid och varade mellan 40-60 minuter. Alla 
intervjuer utfördes på arbetsrum på förmedlingen. Efter skriftligt informerat samtycke (se 
bilaga B) genomfördes intervjuerna med båda författarna närvarande. En hade det 
huvudsakliga ansvaret för att ställa frågorna medan den andre förde anteckningar och kunde 
komplettera med någon fråga vid behov. Rollerna fördelades lika mellan författarna.   
 Etik. Vid all forskning är det viktigt att beakta dess vikt och konsekvenser för både 
samhället och den enskilde individen. Man kan tala om att forskningskravet, vilket innebär att 
forskningen anses vara relevant och till nytta, och individskyddskravet ska jämföras och 
värderas inför ett beslut om forskning är motiverad (HSFR). I den här studien har nyttan med 
att tillgodose förmedlingen och förhoppningsvis liknande myndigheter med kunskap och 
information om varför deras anställda upplever stress vägts mot eventuella negativa 
konsekvenser för de medverkande. Risken för eventuellt psykiskt eller fysiskt obehag för 
individen ansågs liten i jämförelse med de positiva konsekvenserna som studien kunde bidra 
till. Därför kändes det berättigat att utföra studien. 
 Gällande individskyddskravet ställs fyra krav upp som ska beaktas för att det ska 
uppfyllas; informations-, samtyckes-, konfidentialitets- och nyttjandekravet (HSFR). I studien 
uppfylldes informationskravet genom att deltagarna informerades muntligt eller via e-post om 
deras roll i studien, studiens syfte och tillvägagångssätt. Samtyckeskravet möttes genom ett 
samtyckesformulär med uppgifter om hur studiens material skulle användas, att medverkan 
var frivillig och att det var möjligt att dra sig ur när som helst. Vidare uppfylldes kravet 
gällande konfidentialitet genom att deltagarna garanterades att allt skulle göras för att skydda 
deras personliga konfidentialitet genom hela proceduren och att det inte i uppsatsen skulle 
vara möjligt att identifiera vem som sagt vad. Dock beslöts i en diskussion med deltagarna att 
det i uppsatsen skulle nämnas vilken typ av myndighet det var då detta ansågs relevant för att 
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kunna skapa en mer rättvis och korrekt bild av informanterna. Enligt nyttjandekravet får en 
studies resultat inte användas till annat än vetenskapliga syften, men det kravet gick inte att 
uppfylla då denna studie var en form av uppdragsforskning. Alla medverkande var införstådda 
med detta när de anmälde sitt intresse för att deltaga i studien. Det rekommenderas att 
deltagarna i en studie ska erbjudas möjligheten att ta del av det färdiga resultatet (HSFR), och 
denna rekommendation följdes genom att både muntligt och i det skriftliga 
samtyckesformuläret erbjuda utskick av den färdiga uppsatsen via e-post. 
 
Databearbetning 
 De inspelade intervjuerna transkriberades i princip i sin helhet. De delar som inte 
översattes till skriftspråk var ett fåtal alltför stora utvikningar som inte ansågs relevanta för 
studien. Detta resulterade i 7-10 sidor i utskrift per intervju. Författarna läste igenom alla 
utskrifterna var för sig. Först gjordes så kallade ”naiva” genomläsningar för att få en 
helhetsbild av varje intervju. Därefter lästes intervjuerna ytterligare gånger, då anteckningar 
och understrykningar gjordes.  
 Enligt Kvale (1997) finns det vid bearbetning av kvalitativ data inga 
standardprocedurer, men han ger förslag på exempelvis meningskoncentrering och 
meningskategorisering som två metoder och dessa har författarna för bearbetningen hämtat 
inspiration ifrån. Efter genomläsningarna jämfördes spontana uppfattningar för att gemensamt 
ta ut den väsentliga innebörden av respondenternas uttalanden. När detta var klart lästes 
resultatet av den proceduren igenom av författarna oberoende av varandra, och då gjordes 
även förslag till både huvudkategorier och passande underkategorier. Meningskategorisering 
kan enligt Kvale (1997) vara ett bra hjälpmedel för att få en strukturerad helhetsbild av 
materialet, och därför valdes denna metod för att underlätta bearbetningen och skapa 
möjlighet till en viss kvantifierad bild av resultatet. Därefter jämfördes förslagen och befanns 
väldigt lika. Huvudkategorierna som togs fram följde i stort de teman som återfinns i 
intervjuguiden. Vissa teman delades upp. Av detta följde att huvudkategorierna bestod av 
enstaka begrepp, medan underkategorierna främst bestod av kortare påståenden men även av 
enskilda ord. De enskilda orden representerade att begreppet i fråga uppkommit under 
intervjun, medan påståendena var av mer värderande karaktär. Gällande påståendena räknades 
dels citat, och dels om man ur texten kunde tolka att det stämde in på respondenterna.  
 Slutligen fastställdes totalt nio huvudkategorier och 43 underkategorier (se bilaga C). 
När både huvud- och underkategorier var fastställda gjordes varsin oberoende bedömning av 
om materialet från intervjuerna stämde in på kategorierna genom att markera förekomst. 
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Bedömningarna jämfördes sedan, och där olika frekvenser förelåg återgick författarna till 
intervjuerna för att gemensamt se om det handlade om rena missar eller olika tolkningar. 
Olika tolkningar diskuterades för att komma fram till en enhetlig tolkning. Vid en sista 
genomläsning jämfördes texten med den genomförda kategoriseringen för att utesluta att 
något väsentligt hade missats. Inget nytt framkom. Den slutligt sammanförda kategoriseringen 
användes sedan som utgångspunkt till presentationen av resultatet.   
 
Kvalitetsvärdering 
 Enligt Kvale (1997) berör validiteten och även till viss del reliabiliteten hela 
forskningsprocessen vilket har tagits i beaktande genom hela studien. Nedan har validitets- 
och reliabilitetskriterier, hämtade från Kvale, applicerats på studien. Validiteten har säkrats 
genom att författarna har läst och utgått ifrån litteratur och teori som kan anses relevant för 
syftet och fört noggrann planering. För att försäkra sig om hållbarheten i intervjupersonernas 
uttalanden ställdes vid tvetydighet frågor för att klargöra innebörden under intervjun. När det 
kommer till själva intervjusituationen kan validitet säkras genom god kvalitet på 
intervjuandet. Som intervjuare var båda författarna relativt oerfarna, och valde därför att efter 
färdigställandet av intervjuguiden öva genom att intervjua varandra. Frågor som riskerade att 
vara ledande ändrades till neutrala formuleringar.    
 Intervjuerna spelades in för att allt som sades skulle registreras, och transkriberingen 
av inspelningarna gjordes i nära anslutning till intervjutillfällena. Detta skedde gemensamt 
genom att en skrev medan den andre skötte datorn som spelade upp materialet. På detta sätt 
närmades en reliabel översättning från talspråk till skrift och risken att missa något väsentligt 
minimerades. Vidare gjordes kodningen både enskilt och gemensamt för att få en så korrekt 
bild av de intervjuades verklighet som möjligt. Genom att vara två uttolkare ökade chansen att 
få en objektiv bedömning vid kodningen.   
 
Resultat 
 
 I redovisningen av det framkomna resultatet har under varje huvudkategori kort 
beskrivits det mest väsentliga som framkommit under den kategorin, med hjälp av ett antal 
talande och belysande citat. För att göra detta har både den utförda kategoriseringen och även 
de utskrivna intervjuerna använts, vilket gjort att alla resultatdetaljer inte går att härleda till 
kategoriseringen. I resultatet inkluderas inte direkta frekvenser från meningskategoriseringen 
(se bilaga C), utan istället har ett försök att skapa en helhetsbild och en mer läsvänlig text 
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gjorts. Då det redan innan intervjuerna var känt att stress faktiskt förekom, vilket ytterligare 
bekräftades under intervjuernas gång, kommer resultatet i linje med studiens syfte inte att 
fokusera på själva förekomsten av stress utan på möjliga orsaker till den. 
 
Kontroll 
 Mer än hälften av de intervjuade upplevde sig ha kontroll över sin arbetssituation, 
medan övriga explicit inte ansåg sig ha kontroll. Bland dem som upplevde kontroll fanns 
gradskillnad på så sätt att vissa kände full kontroll medan ett par menade att de låg nära 
bristningsgränsen. Flertalet uttryckte att de tappade kontrollen vid tillfällen då de varit 
frånvarande på grund av exempelvis sjukdom eller semester.  
 
”Jag upplever att jag har läget under kontroll, men att det är, jag nuddar gränsen 
hela tiden. Jag ligger på gränsen hela tiden.” 
 
”Nu upplever jag som att jag har jävligt lite kontroll, det har jag faktiskt.” 
 
 Upplevelsen av kontroll tycktes hänga ihop med inflytande då nästan alla intervjuade, 
inklusive de som svarade att de upplevde kontroll, menade att de hade inflytande på sin 
arbetsplats och över den egna arbetssituationen. Ingen informant ansåg emellertid att man 
hade möjlighet att påverka de beslut som togs högre upp i organisationen.  
 
Kompetens 
 Alla intervjuade menade att de hade goda möjligheter till kompetensutveckling, men 
det påpekades av flertalet att det som erbjöds kanske inte alltid var relevant för just dem eller 
deras förmedling.  
 
”… jag tycker de här interna utbildningarna har inte varit så bra, de har inte gett 
mig någonting, tycker jag, utan jag har nästan alltid fått söka mig utanför.” 
 
 En del nämnde att det kunde vara svårt att få medel och tillträde till just den utbildning 
som de önskade. Det framkom vidare att många inte ansåg sig ha tillräckligt med tid till att 
tillgodogöra sig de kunskaper som erhållits under kompetensutvecklingen. 
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Krav 
 En majoritet av de intervjuade såg kraven från olika håll såsom chef, kollegor och 
klienter som förenliga och hanterbara men det påpekades av ett par att det samtidigt var en 
ständig balansgång. Hälften av respondenterna menade att huruvida man klarade att hantera 
alla krav som ställdes var kopplat till hur man personligen förhöll sig till dem.  
 
”Vi kan ju alltid fixa till saker i efterhand om de skulle bli fel, eller om inte något 
beslut skulle komma iväg. Vi jobbar ju inte som kirurger, då är det värre.” 
 
 Genomgående i alla intervjuerna var att tidspressen var väldigt stor och att tiden inte 
riktigt räckte till i förhållande till kraven som ställdes. Någon påpekade dock att tiden sett 
över hela året egentligen räckte till men att det i vissa perioder helt enkelt var för mycket. 
Med tidsbristen kom att man upplevde att det var svårt att utföra arbetet så bra som man 
önskade.  
  
”Alltså det är ju så, om jag gör färdigt två ärenden så har jag i alla fall tre nya 
eller fyra. Så det bygger på hela tiden, det går åt det hållet.” 
 
”Man skulle nästan alltid kunna sitta ett par timmar på kvällen egentligen, men 
man försöker verkligen göra de viktigaste sakerna, och sen det som inte känns så 
viktigt, det får va.” 
 
”… vissa grejor hafsar jag undan, det gör jag.” 
 
 Någon påpekade i sin intervju vikten av att de som myndighet kontrollerades. Av de 
intervjuade kände sig alla kontrollerade och granskade, och hälften upplevde detta som ett 
problem.  
 
”För oss som enskilda handläggare här så får man ibland en känsla av att vi är 
skyldiga tills att vi själva har lyckats bevisa att vi är oskyldiga. Till vi själva 
lyckats bevisa att vi inte begått tjänstebrott, och det tycker jag är hemskt.” 
 
 Alla intervjuade uttryckte att de i sin arbetssituation ständigt hade många bollar i 
luften, och över hälften av dem gillade att jobba under press medan någon menade att det lätt 
kunde bli alltför mycket på en gång. Ett par menade att ibland var det så mycket på gång att 
det inte kändes som att man fick gjort någonting alls.  
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”Min personlighet är sån att gillar det här med deadlines. Jag tror jag hade 
presterat sämre om jag inte hade deadlines…” 
 
”… varit inne i så många processer så att jag inte tycker att jag har fått någonting 
gjort och det i sin tur kan leda fram till att jag känner mig lite… då känns det inte 
kul ju. Då är det ju inte wow vilken dag. Då tänker jag - vad fan håller jag på 
med? Vad har jag gjort idag? Inte ett skit. Då kan man ju känna det, uppleva det 
som en form av stress ju.” 
 
Stöd 
 Alla de intervjuade uppgav att de trivdes bra på arbetsplatsen, men endast ett par ansåg 
att stämningen var så bra som den skulle kunna vara. Man påpekade att den pressade 
arbetssituation som de alla befinner sig i påverkade klimatet och samarbetsviljan på arbets-
platsen negativt, och konflikter kunde uppstå.  
 
”Sedan så tror jag att arbetsplatsen utsätts för tryck i och med att vi har färre 
anställda än vi skulle vara. Vi ska göra mer, springa fortare och det påverkar 
även den sociala biten här.” 
 
”Vi är en bra arbetsplats. Men vi har lite mycket att göra.” 
 
 Flertalet av de intervjuade sa uttryckligen att de hade en god relation till den närmsta 
chefen. När det kommer till stöd från chefens sida upplevde en minoritet det som tillräckligt 
stort. Ett par sade explicit att detta inte hade med chefen som person att göra, utan var 
förknippat med den pressade situation som denna själv befinner sig i. Alla upplevde däremot 
ett stort stöd från sina kollegor, och kände att de alltid kunde söka råd och hjälp hos varandra. 
 
”Det är en av de bästa grejorna med jobbet… jag kan ju gå till nog alla mina 
kollegor och sätta mig i stolen där i deras rum och börja säga någonting: Oh jag 
har det så jobbigt, ett svårt ärende, jag vet inte vad jag ska göra? Och den 
personen lyssnar, och jag känner mig helt trygg i att jag kan göra så med alla 
mina kollegor.” 
 
Feedback och Belöning 
 När uppskattning och feedback kom på tal i intervjuerna menade många av 
respondenterna att de fick mycket av detta från sina klienter, och tyckte att det var väldigt 
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positivt och givande. Från kollegor och chef upplevdes det inte som att man fick lika mycket 
feedback eller uppskattning, och från chef och ledning upplevdes uppskattningen framförallt 
komma när man uppfyllt de satta målen och visat upp bra siffror.  
 
”Och sen överhuvudtaget när det varit de där småsakerna som de kan säga, att 
jag fick så bra bemötande, jag fick så bra hjälp. Det, det känns jättebra. Så ifrån 
arbetssökande får man nog egentligen mest feedback.” 
 
”… jag tycker man skulle kunna ge beröm mera, både till varandra och chefen. 
Det är nog en av de saker jag saknar här.” 
 
Roller 
 Alla de tillfrågade upplevde sina roller som tydliga, och de flesta upplevde också att 
deras olika roller i arbetet gick att förena. Majoriteten uppgav att de hade balans mellan arbete 
och fritid, men samtidigt framkom att många ändå hade svårt att släppa tankarna på jobbet 
hemma och att deras privatliv ibland påverkades av saker som sker på arbetet.  
 
”Jobbet finns inte när jag går ut härifrån.” 
 
”… man är ganska fullkletad ibland när man kommer hem.” 
 
 Däremot tycktes det vara lättare att stänga av privatlivet när man väl kom till jobbet, 
då endast ett fåtal menade att händelser i privatlivet på ett väsentligt sätt kunde påverka deras 
arbete. Hälften av de intervjuade tog upp vikten av att ha en aktiv och rik fritid för att orka 
med jobbet och motverka ohälsa.  
 
Ledarskap 
 Många av de intervjuade ansåg att det närmaste ledarskapet var demokratiskt, och 
hälften av respondenterna upplevde också att de fick gehör för sina åsikter och idéer. 
Arbetsplatsträffarna ansågs av hälften som givande och bidragande till den demokratiska 
miljön. En del av chefsbesluten upplevdes vara tagna över huvudena på de anställda och 
ibland tagna alltför snabbt. Förståelse fanns ibland för ensidiga beslut då dessa ansågs 
nödvändiga för att få arbetsplatsen att fungera. 
 
”… får jag en idé eller någonting jag vill göra tycker jag liksom inte att det är 
tungrott… då kan man genomföra det.” 
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”… lite för snabb att gå från lyssnandet till att fatta beslut utan att hela 
gruppen…”  
 
”… vi har ju förmånen att ha de här arbetsplatsträffarna… där får man säga vad 
man tycker. Sen är det ju alltid någon som till syvende och sist ska ta det 
slutgiltiga beslutet. Men jag tycker att det är en demokratisk miljö så att säga.” 
 
Organisation 
 Vid tal om organisationen tog samtliga upp att den innefattar många nivåer, och detta 
upplevdes negativt av många på så sätt att beslut och mål kändes avlägsna och inte förankrade 
i verkligheten. Endast en minoritet av respondenterna sa uttryckligen att organisationsmålen 
var tydliga, och lika få kände att målen var bra och meningsfulla.  
 
”Och ibland kan vi då uppleva saker och ting som sker uppifrån och ner, som att 
vi kanske inte känner är förankrat i verkligheten. Och där kan vi ju utifrån denna 
organisationens uppbyggnad, kan det i sig utgöra ett hot faktiskt mot förankring 
helt enkelt.”  
 
”… på något sätt känns det som ledningen vill bestämma mycket mer än vad de 
har gjort förr, förr hade vi liksom, utrymmet för lokala lösningar var mycket 
större. Nu vill man ha enhetlighet på allt.” 
 
”Man ska ha mål, men målen är ofta lite tycker jag, ja de leder fel. Så kan jag 
ibland känna. För det går alltid att uppnå mål, men det är frågan om det är bra?” 
 
 Vidare talade alla respondenter om att förändringar var vanligt förekommande på 
arbetsenheten och inom organisationen. Exempel på en förändring som alla tog upp var 
nedskärningar. Även omstruktureringar fördes fram och benämndes i både positiva och 
negativa ordalag. Någon påpekade också att det är just alla beslut och förändringar i sig och 
turerna kring dem som skapar problem på arbetsplatsen. 
 
”Förändringar är ju jobbiga. Alltså, det tycker jag också, men det är ju hälsosamt 
också. Men det är jätteolika. Här är vi nog överlag en förändringsobenägen 
arbetsplats. Fast sista året har vi gjort ganska mycket i och för sig, det är lite segt 
att hinna.” 
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”Man kan inte agera på allting, det är orimligt, en del får man köpa bara. Men, 
det kan bli orimligt stora diskussioner om grejor du inte kan påverka, och det är 
stressande.” 
 
Information 
 En minoritet upplevde informationssystemet som fullt ut fungerande. Alla menade att 
de hade tillgång till information, men att det var väldigt mycket att hålla koll på och tillräcklig 
tid fanns inte alltid för att uppdatera, diskutera och bearbeta informationen. Det poängterades 
också att det var individens eget ansvar att hålla sig uppdaterad på lagar och regler. På 
arbetsplatsen tog man mycket hjälp av varandra och förlitade sig ofta på andras kunskaper.  
 
”Och allting försvinner, alltså har man inte läst en nyhet första eller andra dagen 
så finns den inte i löpsedeln på sidan. Så det är lätt att missa en massa 
information.”   
 
”Sedan behöver man ibland, vad ska jag säga, bolla det - Har jag förstått den här 
lagtexten rätt? Och det kan man ibland tycka att det blir för lite tid till. 
Diskussion, metoddiskussion - Hur ska vi förhålla oss till det här? Hur ska vi 
jobba? Det kan jag tycka är en brist här, den tiden tas inte.” 
 
 Alla nämnde att det var mycket telefon och e-post dagligen och att detta gav upphov 
till mycket avbrott i arbetet. Sällan fanns en röd tråd i arbetsdagen och man fick ofta skifta 
fokus. Avbrotten kunde ibland upplevas som jobbiga, men samtidigt nämndes det att det var 
en del av jobbet och att det bara var att acceptera. Några påpekade att det var upp till var och 
en att hitta ett förhållningssätt för att hantera det. 
 
”Man blir avbruten hela tiden och det är ibland jättejobbigt, om man är trött så är 
det jättejobbigt. Men samtidigt är det det som kanske gör att man inte riktigt 
tröttnar heller. Men, man har ofta en vanlig dag tio trådar igång samtidigt.” 
 
Diskussion  
 
 Då det redan var känt att de anställda på förmedlingen känner sig stressade, var det 
huvudsakliga syftet med studien att hitta potentiella bakomliggande faktorer till den upplevda 
stressen. Resultatet indikerar att de viktigaste faktorerna är relaterade till resursbristen i 
  
25 
förhållande till kraven. Det absolut största problemet på arbetsplatsen tyckts vara den 
upplevda tidsbristen som till stor del har orsakats av förändringar inom organisationen. 
Ytterligare möjliga förklaringar till att stress förekommer kan vara bristfälligt stöd samt 
otillräcklig feedback och uppskattning. Likaså kan dåliga och icke meningsfulla 
organisationsmål vara en bidragande faktor. Resursbristen i kombination med att mål sätts 
utan involvering av de anställda leder till sämre inflytande och därmed till sämre kontroll, och 
detta kan också bidra till stress. Genomgående i förhållande till många av de bakomliggande 
faktorerna verkar individens personlighet och förhållningssätt ofta kunna spela en viktig roll 
för den slutliga stressupplevelsen. Nedan följer en detaljerad diskussion av resultaten kopplad 
till teori och tidigare forskning. 
 Balansen mellan kraven som ställs och den upplevda kontrollen över arbetet påverkar 
hur den individuella arbetstagaren upplever sin arbetssituation. Hur väl dessa olika nivåer av 
krav och kontroll samverkar leder till olika grader av psykisk anspänning (Karasek & 
Theorell, 1990). Upplevelsen av kontroll i arbetet varierar stort bland de intervjuade och även 
bland dem som tycker sig ha avsevärd kontroll finns ändå tillfällen då de upplever sig förlora 
kontrollen. Ungefär hälften av de intervjuade passar in i krav- och kontrollmodellens så 
kallade aktiva jobb där kraven är höga men då arbetstagaren samtidigt har stor kontroll över 
hur kraven möts. Bland de respondenter som angav lägre nivåer av kontroll tycks det vara 
arbetsbördan, i förhållande till de resurser individerna upplever sig ha, som är alltför 
omfattande. Belastningen på individen blir då stor och detta kan jämföras med vad som i 
krav- och kontrollmodellen benämns som jobb med hög anspänning. Flertalet tycks dock 
ligga på gränsen mellan de två nämnda jobbvarianterna, eftersom de anser att trots en relativt 
god kontroll över faktorer som påverkar det egna arbetsutförandet, finns det situationer då 
resurser saknas för att hantera kraven. Kontrollupplevelsen är dock subjektiv och olika 
individer kan uppleva en liknande situation som olika mycket krävande (Håkansson, 2005). 
Kanske kan det vara så att de intervjuades arbetsbördor och resurser inte skiljer sig så mycket 
åt utan att det snarare är upplevelsen av dem som varierar. Detta går i linje med Währborg 
(2002) som poängterar att den individuella tolkningen av den stressade situationen är av stor 
vikt för att förstå stressupplevelsen.  En del respondenter bekräftar detta genom att poängtera 
att förmågan att handskas med olika krav mycket beror på hur man som person väljer att 
förhålla sig till dem. De anställda som har en inre ”locus of control”, där man upplever en stor 
personlig kontroll och möjlighet att påverka olika faktorer i livet (Rotter, 1966, refererat i 
Passer & Smith, 2006), kanske lättare uppskattar sitt beslutsutrymme och inflytande som stort 
och får på så sätt ett mer balanserat förhållande mellan arbetets krav och resurser. Det kan 
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spekuleras i om de anställda som upplever lite kontroll kanske också har en yttre ”locus of 
control”, vilket betyder att händelser i livet ofta tillskrivs slumpen eller andra människor, 
snarare än personliga åstadkommanden (Rotter, 1966, refererat i Passer & Smith, 2006). 
Kontrollbristen som en del av respondenterna upplever, skulle alltså enligt ovanstående 
resonemang kunna bero på en kombination av för litet beslutsutrymme och deras individuella 
förhållningssätt till kraven. 
  Även Håkansson (2005) påpekar att det inte bara är de reella omständigheterna som 
är av vikt för att förstå upplevelsen av stress, utan att också individens upplevelse av kraven 
och den egna förmågan att hantera dem spelar in. De respondenter som har ett lite mer 
avslappnat förhållningssätt till kraven och accepterar att allt inte kan hinnas med tycks också, 
i linje med det som tagits upp i teorin gällande personlighetens koppling till stressupplevelsen, 
uppleva kraven som mindre stressande. Det faktum att kraven kan uppfattas olika från individ 
till individ kan ytterligare förstärkas om de dessutom är otydliga, och för arbetstagare med 
högt uppsatta krav på sig själva kan denna otydlighet leda till att risken för stress ökar 
(Håkansson, 2005). Alla intervjuade i studien upplever sina roller och deras förpliktelser som 
tydliga, vilket kan tolkas som att även kraven är tydliga. Vidare menar de flesta att kraven 
från olika håll i organisationen är relativt lätta att förena, och således verkar detta inte vara en 
förklaring till stressupplevelsen på arbetsplatsen.  
 Samma intervjupersoner som anger att de har ganska god kontroll över 
arbetssituationen anger också att de har tillräckligt med inflytande för att påverka beslut 
rörande arbetsplatsen och det egna arbetet. Detta resultat ligger i linje med krav- och 
kontrollmodellen där kontrollnivån bland annat beror på hur stort individens utrymme är att 
fatta och påverka beslut (Karasek & Theorell, 1990). Trots att en del anser sig ha inflytande 
över beslut på den egna arbetsplatsen och den egna arbetssituationen, uppger alla 
respondenter att de inte har tillräckliga befogenheter för att påverka beslut som fattas högre 
upp i organisationen. Denna brist på inflytande skulle kunna vara en viktig orsak till de 
anställdas föreliggande stressupplevelse. Det kan spekuleras kring att det kanske är viktigast 
att känna sig involverad i de beslut som tas på den egna arbetsplatsen, men samtidigt kanske 
det är av lika stor vikt att kunna påverka de högre upp tagna besluten eftersom man trots allt 
måste arbeta efter dem också. Som det uttrycktes i några intervjuer handlar mycket om det 
personliga förhållningssättet när det gäller hur man ställer sig till krav. Detta skulle också 
kunna appliceras här på så sätt att det kanske handlar om huruvida man kan acceptera att man 
jobbar inom en politiskt styrd myndighet och helt enkelt får förlika sig med att inte kunna 
påverka alla beslut.   
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 Enligt Theorell (2005) innebär kontroll inte bara att man har möjlighet att påverka 
vilka uppgifter som ska genomföras och hur det ska gå till, utan också om man har tillräcklig 
kompetens för att leva upp till de krav som ställs på en. Friheten att fatta beslut som rör 
arbetet resulterar inte i positiva konsekvenser om inte nivån på individens kompetens är 
tillräckligt hög (Agervold, 2001), och kompetensutveckling kan vara ett sätt för de anställda 
att höja sin kunskapsnivå (Theorell, 2005). Kompetensutveckling finns enligt alla intervjuade 
att tillgå, men då den inte alltid anses riktigt relevant skulle det kunna bidra till att 
kompetensnivån inte utvecklas maximalt. Tillräckligt med tid att tillvarata nyförvärvad 
kunskap saknas av många. Om tidsbrist föreligger finns risk att kompetensutvecklingen 
istället bara genererar stress (Prevent, 2008). En del tycks uppleva bristen på tid till 
bearbetning som något negativt, men några klara kopplingar från just denna tidbrist till 
stressupplevelsen kan dock inte dras.  
 Kvantitativa överkrav betyder att individen har för mycket att göra (Levi, 2005a) och 
det är denna typ av krav som är överrepresenterade på arbetsplatsen. Alla deltagande 
intervjupersoner upplever tidspressen som mycket stor, och därför skulle detta kunna vara en 
väsentlig orsak till att de anställda känner sig stressade på arbetsplatsen. Inom 
serviceorienterade yrken krävs dessutom en förmåga att kunna arbeta självständigt, och för att 
kunna göra detta utan att bli stressad krävs tillräckliga resurser (Hellgren et al., 2008).  För 
mycket att göra för respondenterna i kombination med alltför lite tid leder till otillräckliga 
resurser för att möta arbetets alla krav. Återigen verkar individaspekten spela in då många av 
respondenterna menar att de arbetar bättre under viss press men att det även för dem många 
gånger kan bli alltför mycket. Tidsbristen påverkar, för de flesta av respondenterna, kvaliteten 
på det utförda arbetet då det helt enkelt inte finns tillräckligt med tid till att genomföra 
uppgifterna på ett så noggrant och bra sätt som arbetstagarna vill utföra dem på. Enligt 
Pousette (2001) kan anställda inom en Human Service organisation uppfatta hinder att ge sina 
klienter tillräckligt god hjälp som stressande. Då de intervjuade i studien dagligen möter och 
har ansvar för ett flertal arbetssökande skulle denna oförmåga att erbjuda dem fullgod hjälp 
kunna vara en potentiell utlösande faktor till den upplevda stressen. I en Human Service 
organisation ställs det, förutom individens egna krav på sig själv, också ofta krav från flera 
olika håll såsom från klienter, samhället och det politiska styret. Pousette (2001) kallar 
kombinationen av dessa olika krav för ”target level” och menar att en lagom ”target level” 
leder till en balanserad nivå av engagemang som den anställde känner för sitt arbete. Ett stort 
engagemang för sitt arbete gynnar klienterna men kan i förlängningen bidra till stress om 
engagemanget överstiger individernas egna resurser. Detta skulle kunna vara fallet för den 
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berörda arbetsplatsen i studien då vi upplever att de intervjuade känner ett stort engagemang 
för sitt arbete och gör allt för sina klienters bästa, men samtidigt saknar resurser i form av 
personal. Konsekvensen blir att de har för lite tid och för mycket att göra.     
 Med olika krav från många håll som en anställd inom en Human Service organisation 
ställs inför följer också att de måste anta olika roller. Om dessa olika roller innefattar olika 
förpliktelser kan en rollkonflikt uppstå (Levi, 2005a). Detta var något som endast en av de 
intervjuade sade sig uppleva, vilket var ett något oväntat resultat och kan tyckas lite ovanligt 
för en anställd inom en HSO. Detta eftersom Hellgren et al. (2008) hävdar att det lätt uppstår 
meningsskiljaktigheter mellan arbetstagaren och klienten om huruvida en uppgift kan anses 
vara genomförd på ett tillfredställande sätt. De menar att detta kan leda till stress, men det 
tycks inte orsaka någon direkt stressupplevelse hos respondenterna i föreliggande studie. 
Däremot uppfattar flertalet organisationens mål som varken meningsfulla eller bra, och detta 
kan faktiskt tolkas som en form av rollkonflikt. För precis som Hasenfeld (1983) påpekar har 
de olika intressegrupperna som en anställd inom en HSO arbetar med olika mål, och dessa 
kan stå i konflikt med varandra. Då kan ovanstående ses som en typ av rollkonflikt eftersom 
de intervjuade inte alltid tycker att organisationsmålen är särskilt bra, vilket bör betyda att de 
anser att det kan finnas andra mål som bättre skulle stämma överens med klientens behov. 
Således skulle detta kunna tolkas som en rollkonflikt mellan rollen gentemot klienten kontra 
rollen gentemot organisationen. Detta skulle i så fall kunna relateras till vad Johansson (2007) 
hävdar om att klienters och chefers olika krav kan leda till en upplevd rollkonflikt för den 
anställda.          
 Att uppleva rollotydlighet kan vara en ytterligare orsak till att individen upplever 
stress (Cox et al., 2002), men detta tycks i vår studie inte vara någon förklaring till 
stressupplevelsen då alla de intervjuade menar att de uppfattar sina roller som tydliga. 
Huruvida man får positiv eller negativ feedback kan påverka hur man upplever sin roll; 
positiv bidrar till att den kan kännas mer tydlig, medan negativ tvärtom kan leda till att den 
upplevs som otydlig (Pousette, 2001). Detta är ingenting som vår studie varken bekräftar eller 
dementerar, men de intervjuade upplever dock sina roller som tydliga vilket skulle kunna tyda 
på att när de väl får feedback så är den mer av det positiva slaget. Detta tycks vara fallet 
exempelvis när man får feedback och uppskattning från sina klienter.  
 Det är inte bara roller på arbetsplatsen som kan stå i konflikt, utan det kan även 
arbetsrollen och familjerollen göra (Levi, 2005a; Kinnunen & Mauno, 2008).  Att de står i 
konflikt kan betyda att man inte känner att man riktigt hinner uppfylla sina roller på ett 
tillfredställande sätt eller att förväntningarna på de olika rollerna inte går att förena (Kinnunen 
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& Mauno, 2008). Stressproblematiken på arbetsplatsen tycks inte bero på denna typ av 
rollkonflikt, då majoriteten av de intervjuade inte direkt upplever någon konflikt mellan sin 
arbetsroll och familjeroll, och de känner att de har balans mellan arbete och fritid. Endast ett 
fåtal menar att de tar med sig privatlivet till jobbet medan många, trots att de säger sig 
uppleva balans, uppger att jobbet kan finnas i tankarna när man väl är ledig och faktiskt kan 
påverka dem och deras tillvaro. Detta kan tolkas som motsägelsefullt, men samtidigt kan det 
faktiskt vara så att trots att man upplever en god balans kanske det är oundvikligt att arbetet 
påverkar fritiden på något sätt, om än bara så att man tänker på det ibland. Eller kanske det är 
just när man har mycket att göra som arbetet påverkar privatlivet. Konflikter mellan arbets- 
och familjeliv kan alltså leda till en ökning av upplevelsen av stress på arbetet, men något som 
kan vara avgörande för huruvida detta påverkar individen är dennas personlighet (Wierda-
Boer et al., 2009). Detta skulle kanske kunna vara en förklaring till varför de anställda i vår 
studie menar att de har en balans. Trots att de känner att arbetet påverkar fritiden kanske vissa 
av dem ändå har förmågan att utifrån sin personlighet se det för vad det är – ett jobb.  
 Familjerollen kan som ovan nämnts stå i konflikt med arbetsrollen och leda till 
upplevelse av stress, men samtidigt kan också familjerollen och engagemanget som ingår där 
vara till fördel och skydda individen mot upplevelse av stress på jobbet (Krantz et al., 2005). 
Själva familjerollen är inget som de intervjuade direkt tar upp i intervjuerna, men något som 
däremot hälften av respondenterna själva nämner är vikten av att sysselsätta sig på sin fritid 
och se till att den blir ”rik” för att klara av och orka med den pressade arbetssituationen som 
de befinner sig i.  
 De positiva effekter som inflytande och kontroll kan ha på arbetssituationen 
uppkommer lättare om arbetstagarna upplever ett starkt organisatoriskt stöd (Butts et al., 
2009). Även Karasek och Theorell (1990) poängterar att stöd från ledning och medarbetare 
underlättar för individen att hantera de krav som i förlängningen kan leda till stress. Endast en 
minoritet av de intervjuade upplever stödet från den närmsta chefen som tillräckligt stort men 
däremot anser alla respondenter att de har ett stort stöd från sina arbetskamrater. Karasek och 
Theorell (1990) skiljer mellan socioemotionellt stöd, som innebär att medarbetare och 
överordnade kan lita på varandra, och instrumentellt stöd, som syftar till graden av praktisk 
hjälp som tillgodoses av kollegor och chefer. På den aktuella arbetsenheten finns en 
kombination av dessa typer av stöd kollegorna emellan, men utmärkande är den höga nivån av 
instrumentellt stöd, då alla intervjuade uppger att de ofta finner råd om och hjälp med 
praktiska problem hos varandra. Däremot om man talar om instrumentellt stöd från 
organisationen är det inte något som direkt tycks finnas, utan man förväntas klara sig mycket 
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på egen hand – allt från möten med klienter till detaljerad dokumentation. Trots att alla 
medverkande i studien anger att de får stöd från sina kollegor och trivs bra på arbetsplatsen, 
menar flera av dem att samarbetsviljan och stämningen ofrånkomligen påverkas negativt av 
att alla befinner sig i en pressad situation, bland annat beroende på de förändringar som skett 
samt tidsbristen. Minskad samarbetsvilja skulle kunna leda till att det kollegiala stödet i 
förlängningen uppfattas som sämre och då göra medarbetarna mer sårbara i stressande 
situationer. Den låga nivån av stöd från chefens sida förklaras av några som orsakat av den 
pressade situation som denna själv befinner sig i. Respondenterna visar stor förståelse för 
detta, men denna brist på stöd skulle ändå kunna utgöra en negativ faktor för de anställdas 
välmående och vara en viktig del i förklaringen av de anställdas stressupplevelse.  
 En annan väsentlig faktor att beakta då man talar om krav är belöningar i olika former. 
I ”Effort- reward imbalance model” ställs ansträngning i form av inre och yttre krav mot 
belöning såsom pengar, uppskattning eller godkännande och statuskontroll. Vid obalans 
mellan ansträngning och belöning kan individen uppleva stress (Siegrist, 1996). Detta skulle 
kunna vara en möjlig orsak till att de anställda på förmedlingen upplever stress. 
Respondenterna menar att de uträttar väldigt mycket och en del av dem poängterar även sina 
egna högt satta krav, men samtidigt kommer det också fram att de inte upplever att de får 
uppskattning i någon större utsträckning på själva arbetsplatsen eller inom organisationen. I 
studien visar det sig däremot att deltagarna får mycket feedback och uppskattning från sina 
klienter och detta ses som väldigt givande. Inom en Human Service organisation är just 
relationen mellan klient och anställd av stor vikt (Hasenfeld, 1983), och det är viktigt för den 
anställde att få feedback från sina klienter (Pousette, 2001). Detta skulle kunna tolkas som att 
trots att de kanske inte får tillräckligt med uppskattning från chef och arbetskamrater, så 
kanske inte obalansen mellan kraven och belöningen blir lika förödande då uppskattning från 
klienterna möjligtvis delvis ersätter denna bristen.  
 För att tala vidare om belöning, kan det för en anställd inom en HSO innebära att veta 
att man hjälpt en annan människa att få det bättre (Pousette, 2001), och denna form av 
belöning kan nå de intervjuade genom feedback från klienterna. Detta är som ovan nämnts 
något som de upplever att de får och uppskattar. Dock kan det tänkas vara så att de själva inte 
alltid känner att de får den belöningen, eftersom det på grund av den rådande tidsbristen som 
kom på tal i de flesta av intervjuerna kan bli så att de inte alltid upplever att de kan göra sitt 
jobb så pass bra som de vill och kan göra.    
 Vidare är det även viktigt att få feedback från såväl kollegor och chef (Pousette, 
2001), men detta visar det sig i studien att man inte får i samma utsträckning som från 
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klienterna. Det uttrycks att man önskar mer feedback och uppskattning uppifrån, och detta är i 
linje med studieresultat som Pousette (2001) redovisat där han antyder vikten av detta för att 
motverka stressupplevelse. Det framkom vidare i intervjuerna att när man väl får feedback 
eller uppskattning sker detta ofta när satta mål uppfyllts. Vi tror att denna brist på regelbunden 
uppskattning och feedback skulle kunna bidra till att förstärka stressupplevelsen, då man 
exempelvis inte kontinuerligt får veta om man har gjort ett bra jobb eller ej. Vidare skulle man 
kunna koppla detta till huruvida målen känns meningsfulla och bra. Om uppskattningen 
endast kommer då mål uppfyllts och man personligen inte tycker att målen är bra, så kanske 
den inte känns berättigad för en själv. Således skulle kanske uppskattning eller feedback få en 
mer positiv effekt om den kom vid tillfällen då man själv är nöjd med sin arbetsinsats, oavsett 
uppfyllda mål eller inte. Det sociala stödet behöver inte nödvändigtvis enligt Håkansson 
(2005) innehålla feedback för att ha en positiv effekt för de anställda, men även om man har 
socialt stöd verkar feedback oavsett det vara väldigt viktigt för individens välmående. Detta 
intryck kan man också få av intervjuerna eftersom stödet, framförallt från kollegorna, upplevs 
stort men då det samtidigt kom till uttryck att feedback och uppskattning saknas. 
 Ett flertal av de medverkande i studien uppfattar det närmaste ledarskapet som 
demokratiskt, och enligt Agervold (2001) kan det inflytande som följer med en demokratisk 
ledarstil minska risken för stress. Trots att respondenterna uppfattar ledarskapet som 
demokratiskt uttrycker endast hälften av dem att de också får gehör för sina idéer och 
synpunkter, och samma antal upplever arbetsplatsträffarna som givande ur ett demokratiskt 
perspektiv. Att hälften av de intervjuade inte fullt ut känner sig delaktiga i beslutsprocesser 
kan tolkas som att organisationen skulle tjäna på att förstärka det demokratiska inslaget 
ytterligare. Några menar också att chefsbesluten ibland kan vara lite väl ensidiga och fattade 
alltför snabbt. Trots en uppfattning om ett fungerande och demokratiskt ledarskap finns ändå, 
bland vissa, en önskan om ytterligare involvering i beslutsprocesserna på enheten.  
 Vidare kan också en dåligt fungerande kommunikation mellan ledning och 
medarbetare orsaka stress (Cooper & Cartwright, 1994). Kommunikation krävs för att på ett 
effektivt sätt förankra beslut i organisationen, men flertalet deltagare i studien anser att de 
många nivåerna i organisationen leder till att beslut och mål ofta känns avlägsna. Återigen 
skulle denna brist på involvering i beslutsfattande och målsättning kunna vara en faktor att 
beakta för att reda ut de anställdas stressande arbetssituation. De uppsatta målen i en 
organisation kan få stor betydelse för arbetstagarnas hälsa, då begripliga och väl uttalade mål 
kan förhöja deras motivation och välmående (Thulin-Skantze, 2006). Endast en minoritet av 
de intervjuade säger uttryckligen att de upplever organisationsmålen som tydliga, och detta 
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kan anses typiskt för en Human Service organisation som enligt Hasenfeld (1983) ofta har 
otydliga och komplicerade mål att uppfylla. Vidare upplever flertalet respondenter 
organisationsmålen som varken bra eller meningsfulla och detta kan också vara en indikation 
på varför de anställda tidigare rapporterat den höga stressnivå som de gjort. Detta kan kopplas 
till den redan diskuterade rollkonflikten gällande de olika målen som kan uppstå för en 
anställd inom en HSO. De har mål från organisationens sida som måste uppfyllas, men 
samtidigt kan de inte se att dessa mål leder till det bästa möjliga för klienten.   
 Anställda som varit med om organisationsförändringar upplever ofta sina 
arbetsförhållande som sämre än de som inte varit med om det (Härenstam et al. 2004), och 
stora förändringar inom en organisation kan resultera i en stressupplevelse för den enskilde 
individen (Lazarus, 1981). Alla intervjupersoner uppger att ett flertal förändringar inom 
organisationen och på arbetsplatsen genomförts. Nedskärningar är den förändring som 
kommer på tal i alla intervjuer och dessa nedskärningar kan ses som bidragande orsaker till 
den tidigare nämnda tidsbristen som de alla befinner sig i. Alla förändringar som skett på 
arbetsplatsen verkade dock inte vara av ondo, då de omstruktureringar som nämns uppfattas 
som både positiva och negativa av de anställda. Enligt Marklund (2005) kan de individer som 
genom förändringar får försämrade arbetsuppgifter eller otillräcklig kompetensutveckling för 
att klara av de förändrade arbetsuppgifterna, uppleva situationen som än mer stressande. Detta 
skulle kunna vara en förklaring till varför uppfattningarna om förändringarna på den aktuella 
arbetsplatsen skiljer sig så pass mycket åt, det vill säga att beroende på individens syn på och 
uppfattning om förändringarna kan det vara en möjlig orsak till stressupplevelsen.  
 Att viktig information når alla medarbetare är av mycket stor betydelse för att en 
organisation ska fungera optimalt (Masreliez, 1981). Endast en liten del av de medverkande 
anser att informationssystemet fungerar på ett helt tillfredsställande sätt och de menar också 
att de har svårigheter att få tiden att räcka till för uppdatering och bearbetning av 
informationen. Känslan av att ha missat viktig information kan enligt Levi (2005b) orsaka en 
stressupplevelse hos den enskilde individen. De brister i informationsprocessen som 
uppenbarligen uppfattas av många av respondenterna skulle kunna leda till osäkerhet och 
rädsla att ha förbisett väsentlig information och i förlängningen till stress. Informationskravet 
kan också relateras till den dagliga uppdateringen av individens kompetens, och ett ständigt 
behov av uppdatering kan för den enskilde leda till stress (Hellgren et al., 2008). Att missa 
viktig information kanske kan uppfattas som extra problematiskt för anställda inom en HSO 
då allvarliga misstag direkt kan drabba andra människor. Kanske kan det också upplevas som 
stressande att missa något, eftersom de som myndighet hela tiden inspekteras och övervakas, 
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vilket också är något som hälften av deltagarna i studien upplever som jobbigt. En ytterligare 
möjlig förklaring till varför respondenterna upplever granskandet som ett problem skulle 
kunna vara att känslan av att själv kontrolleras minskar upplevelsen av den som tidigare 
nämnts så viktiga egenkontrollen. Att känna sig kontrollerad kan kanske också upplevas som 
en brist på tillit och förtroende från ledningen, vilket även det kan upplevas som stressande. 
 Alla medverkande i studien upplever mycket avbrott i sitt arbete samt att dessa avbrott 
ofta orsakas av ständigt inflödande telefonsamtal och e-post. Upprepade avbrott kan leda till 
stress (Olofsson, 2001; Iwarsson, 2002; Johansson, 2005) men även om några av 
respondenterna uppfattar avbrotten som problematiska, poängteras också att de är en naturlig 
del av arbetet som helt enkelt får accepteras. De intervjuade ger inte intryck av att uppleva 
avbrotten som alltför stressande, och någon påpekar dessutom att de ständiga skiftningarna 
under arbetsdagen faktiskt kan bidra till en rikare och mer mångfacetterad arbetssituation.  
 Trots den tidigare rapporterade stressen, vilken också bekräftas genom intervjuerna, 
får vi ändå intrycket av att de anställda trivs mycket bra med sina arbeten. En stor anledning 
till att de trivs på jobbet trots den pressade arbetssituationen, menar vi kan vara känslan av att 
deras arbete är viktigt och kan leda till positiva förändringar för deras klienter. Vetskapen om 
detta i kombination med den uppskattning de får från dem kan troligtvis vara det som gör att 
de anställda klarar av att arbeta under så pass stressande förhållanden. Samtidigt anser vi att 
det i förlängningen inte är tillräckligt utan att det krävs att man uppmärksammar de problem 
på arbetsplatsen och inom hela organisationen som framkommit under intervjuerna. Vilka är 
då problemen? Som vi ser det är resursbristen slående på förmedlingen, och det är den som till 
stor del ligger till grund för att individerna upplever stress. Resursbristen i form av framförallt 
att tiden inte räcker till ligger också till grund för att saker hamnar utanför de anställdas 
kontroll. Ett exempel på detta är att tidsbristen leder till minskad kontroll genom att de 
anställda får svårt att hantera och bearbeta all inkommande information. Med resursbristen 
kommer också att det blir en pressad arbetssituation vilket i sin tur påverkar arbetsplatsens 
sociala atmosfär. Detta utgör i sig en stressande faktor, och kan på sikt leda till att det idag 
upplevda stödet från kollegerna minskar. Resursbristen tar sig även i uttryck genom att det 
inom organisationen inte finns tillräcklig tid och möjlighet att ge och få feedback eller 
uppskattning, som är viktiga faktorer för att undvika skadliga stressreaktioner.  Då 
uppskattning bara tycks ges vid uppfyllda mål, kanske den inte ger önskad effekt då många 
inte ser organisationens mål som meningsfulla. Att målen inte upplevs som direkt 
meningsfulla eller bra kan i sig vara en bidragande orsak till att man upplever stress. Även att 
mål och beslut sätts utan medverkan från de anställda innebär lite inflytande, och således liten 
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kontroll, vilket i förlängningen skulle kunna leda till stress. Slutligen kan det personliga 
förhållningssättet inverka mycket på hur man upplever och hanterar var och en av de 
ovanstående möjliga förklaringarna till varför de anställda på förmedlingen känner sig 
stressade. 
 
Studiens begränsningar 
 Vad gäller brister och förtjänster i föreliggande studie, är det först och främst viktigt 
att poängtera att vi vid undersökningen start båda var oerfarna i praktiken när det gäller 
djupintervjuer vilket på olika sätt, trots noggrann förberedelse, kan ha påverkat själva 
genomförandet.  
 Innan intervjuerna gjordes noggrann inläsning av litteratur, vilket kan ses positivt 
eftersom vi då var väl inlästa på vårt område. Dock kan denna inläsning kanske också ha varit 
till nackdel på så sätt att det innan intervjuerna kan ha skapats en förförståelse som hindrat oss 
från att ”ta in” saker och få en helt rättvis bild av respondenternas vardag. Dels skapades en 
intervjuguide vilken användes till varje intervju och denna kan möjligtvis ha styrt oss i för stor 
utsträckning och kanske gjort att vi under intervjuförfarandet missat att följa upp 
betydelsefulla uttalanden från respondenterna, och dels kan inläsningen även ha påverkat oss 
på grund av förväntningar när vi väl har bearbetat våra data och sammanställt resultaten. 
Vidare gällande intervjuförfarandet poängteras ofta som en risk ledande frågor vilka kan 
påverka de svar som ges. Detta behöver dock inte endast vara negativt, för det kan också vara 
nödvändigt att ställa sådana för att komma åt information (Kvale, 1997). Under vårt 
intervjuande har det förekommit enstaka gånger oavsiktligt, och detta skulle i vissa fall kunna 
ha påverkat svaren i felaktig riktning men det är inget som vi anser ha skett väsentligt. Det har 
även förekommit avsiktligt vid några tillfällen för att få fram ytterligare information.  
 Urvalet till undersökningen skedde genom att kontaktpersonen hörde sig för på 
arbetsplatsen vilka som kunde tänka sig medverka, och det är något vi hade velat göra 
annorlunda om möjlighet hade funnits. Det kan ha varit så att de tillfrågade kanske tvekade att 
vara med när någon på arbetsplatsen frågade. De skulle kunna ha tvekat på grund av att 
kontaktpersonen skulle vara medveten om att de deltog, samt på grund av risken att fler 
personer på arbetsplatsen skulle få kännedom om deras medverkan. Vi som utomstående 
skulle kanske ha haft möjlighet att nå fler. Detta hade varit fördelaktigt eftersom vi hade velat 
ha en eller två intervjuer till utförda för att få mer data och därmed fler perspektiv på 
situationen.  
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 Den etiska aspekten var något som diskuterades mycket genom hela processen. 
Eftersom detta var en uppsats som var ett uppdrag där det var givet att den skulle bli 
tillgänglig för chefen kändes det viktigt att verkligen skydda de medverkande. Då intervjuerna 
skett på deras arbetsplats har det emellertid varit svårt att hindra andra från att veta vilka som 
medverkade. Just eftersom intervjuerna gjordes på uppdrag kan man också diskutera 
tillförlitligheten i svaren från respondenterna då det kan finnas en risk att de upplevde att de 
inte kunde vara helt sanningsenliga och inte berätta precis hur saker kändes med vetskapen 
om att resultatet skulle finnas tillgängligt på arbetsenheten. Vi upplevde dock att de kände att 
de kunde prata öppet, men det är inget vi vet säkert. 
 Gällande intervjusamtalet menar Kvale (1997) att där är maktförhållandet 
asymmetriskt då intervjuaren är den som leder samtalet och styr dess innehåll. Med detta i 
åtanke diskuterades huruvida båda skulle sitta med eller inte, eftersom risken då fanns att den 
intervjuade skulle kunna uppleva det som att han eller hon befann sig än mer i underläge än 
om endast en av oss hade närvarat vid intervjun. Efter övervägande och även efter att ha 
samtalat med några av respondenterna kände vi det som att deltagarna inte skulle uppfatta det 
som mer jobbigt, men vi kan inte vara helt säkra på om det påverkat deras svar. Det valda 
förfarandet kändes som det bästa alternativet eftersom detta gav oss båda möjligheten att 
närvara och känna av stämningen vilket kändes viktigt för att kunna få den bästa och mest 
uttömmande bilden av deras upplevelser. Vidare gav det oss möjlighet att i större utsträckning 
notera respondenternas kroppsspråk och gester, men trots bådas närvaro finns en risk att 
outsagda saker missats. Denna risk kan dock anses vara minimal. 
 När det kommer till resultaten av denna studie är det viktigt att poängtera att vi utifrån 
våra intervjuer inte kan uttala oss om direkta kausalsamband, utan att det handlar mycket om 
möjliga förklaringar till upplevelsen av stress. Detta beror bland annat på att man måste ha 
förståelse för att det gällande databearbetningen och resultaten handlar mycket om tolkning 
(Kvale, 1997). Vidare gällande resultaten är det viktigt att ha i åtanke att då det endast var sex 
personer från arbetsplatsen som medverkade, är det inte möjligt att veta om deras uttalanden 
stämmer överens med övriga anställdas upplevelser utan endast spekulationer kan göras. Vi är 
dock av den uppfattningen att resultaten delvis kan generaliseras till att gälla hela 
arbetsplatsen, samt till viss del övriga arbetsförmedlingar. Dock måste man vara försiktig med 
att generalisera eftersom medelåldern bland de deltagande var relativt hög. Detta kan 
exempelvis vara en anledning till att de inte direkt upplevde familjerollen och arbetsrollen 
som svårförenliga, då respondenternas eventuella barn kanske var utflugna. Då 
könsfördelningen bland studiens deltagare inte var representativt för den aktuella 
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arbetsenheten, är det en ytterligare anledning till minskad generaliserbarhet. Vidare är det 
viktigt att beakta att klientelet inom hela Arbetsförmedlingen varierar. Specialförmedlingens 
klienter kan således skilja sig i sitt beteende och sin respons från andra förmedlingars klienter. 
 
Förslag till vidare forskning 
 Efter genomförandet av denna studie är vi av uppfattningen att det personliga 
förhållningssättet till arbetssituationen och möjliga stressorer är viktigt att beakta för att kunna 
förstå individens stressupplevelse. Oavsett i vilket sammanhang individen befinner sig i 
verkar det enligt vår uppfattning vara en faktor som man bör ta hänsyn till. Många av de 
stressmodeller som idag tillämpas betonar inte personlighetsfaktorer i någon större 
utsträckning. Därför skulle detta kunna vara något att lägga vikt vid i framtida forskning, samt 
att försöka skapa mer omfattande modeller. Specifikt i anslutning till vår egen studie skulle 
det i framtiden kunna vara av intresse att utföra personlighetstester som komplement till de 
genomförda intervjuerna. 
 Att koppla specifika organisationsförhållanden till anställdas hälsa är även något som 
kan vara angeläget att bedriva ytterligare forskning om. I genomgång av teorin fanns det 
begränsat med litteratur där man direkt länkade organisationens uppbyggnad till individers 
stressupplevelse. Det framkom tydligt i våra intervjuer att organisationens utformning 
påverkade de anställda, så för att ytterligare undersöka möjliga orsaker till stressupplevelsen 
hos just dem skulle detta kunna vara relevant att fördjupa sig i.  
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Bilaga A 
 
Intervjuguide 
 
Vilka frågor som ställs och inte beror på hur intervjun fortskrider, och frågorna behöver inte 
ställas i nedanstående ordning. Kursivt innebär klargörande av vad vi vill få fram och ska vara 
till hjälp för att kunna ställa vidare frågor om svaret behöver utvecklas. 
 
 
Del 1 - Inledande frågor 
 
1. I stort, vad ingår i dina arbetsuppgifter? 
 
2. Hur ser en typisk arbetsdag ut för dig? 
(hur upplever du en sådan typisk arbetsdag) 
 
Del 2 - Kontroll, inflytande & krav 
 
3. Man kan i sitt arbete uppleva att man har både lite och mycket kontroll över sin 
arbetssituation, hur upplever du att det för dig? 
 
4. På sin arbetsplats kan man ha olika grader av inflytande, hur känner du att ditt 
inflytande ser ut? 
 
5. På en arbetsplats möter man ofta olika krav, hos dig skulle det kunna vara från t ex 
myndighet, chef och klient. Hur känner du att det är för dig? 
(i förhållande till resurser, är de motstridiga, över- eller underkrav) 
 
6. Hur ser du på den tid som ges för att utföra dina arbetsuppgifter?  
(tillräcklig tid, kvalitet) 
 
7. Under en arbetsdag händer ofta många olika saker som gör att man får avbryta det 
man just håller på med. Hur ser det ut för dig, och hur upplever du detta? 
(telefonsamtal, e-post, kollegor, oförutsägbara händelser) 
 
Del 3 - Stöd & belöning 
 
8. Hur upplever du att det sociala på din arbetsplats ser ut? 
(kollegor, chef) 
 
9. Man kan i sitt arbete få stöd från flera olika håll, som t ex kollegor, chef och klient. 
Hur ser du på det? 
(feedback, kollegor, chef, klient, exempel) 
 
10. Att få kompensation och uppskattning för det arbete man utför kan vara viktigt, hur ser 
du på den kompensation och uppskattning som du får?  
(beskriv exempel på uppskattning, ej mätbart) 
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Del 4 - Kompetens & information 
 
11. Möjlighet till kompetensutveckling kan vara en viktig del i ens arbetsliv. Hur upplever 
du kompetensutvecklingen på din arbetsplats? 
(tid till det, bra/dålig) 
 
12. Med dagens snabba utveckling inom många områden kommer det bland annat ständigt 
ny teknik, nya lagar och regler som behövs läras. Hur känner du inför det?  
(tillräcklig kompetens för att kunna utföra arbetsuppgifter, möjlighet att utveckla 
kompetens i tillräcklig omfattning, kompetensutveckling) 
 
13. För att bearbeta ny information och kunskap kan tid och utrymme behövas. Hur 
upplever du möjligheten till detta på din arbetsplast? 
(t ex om man varit på kurs eller om nya regler har kommit) 
Del 5 - Roller  
 
14. På en arbetsplats krävs ofta att man antar olika roller som kan vara mer eller mindre 
tydliga. Hur upplever du din/dina roller?  
(exempel, funktion, chef, klient) 
 
15. Går dessa roller att förena? 
(myndighet, organisationskrav, konflikt, roll gentemot chef vs klient, roll gentemot 
chef vs kollega) 
 
16. Det talas mycket idag om balansen mellan arbete och fritid/familj. Hur upplever du 
denna balans? 
(familjeroll vs jobbroll, tar med privatlivet till jobbet och vice versa) 
 
Del 6 - Organisation & ledarskap 
 
17. Hur ser du på din organisation, och hur ser du på dennas uppbyggnad? 
(strukturen, myndighet, mål) 
 
18. Det finns olika ledarskapsstilar som en ledare kan använda, t ex demokratisk och 
auktoritärt. Hur skulle du beskriva ledarskapet på din arbetsplats? 
(närmsta chef och högsta ledning, medbestämmande, kontakten) 
 
Del 7 - Avslutande frågor 
 
19. Alla kan uppleva stress olika. Hur upplever du stress på arbetsplatsen? 
(personlighet) 
 
20. Om du upplever stress, vad skulle du säga är den främsta bidragande faktorn till det på 
din arbetsplats? 
(ev generellt, beskriva en stressande situation/upplevelse) 
 
21. Vi vill nu tacka för att du ställt upp och svarat på våra frågor, men innan vi avslutar – 
har du något som du vill tillägga? 
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Bilaga B 
 
LUNDS UNIVERSITET  2009-04-23 
Institutionen för psykologi 
 
 
Intervju – Informerat samtycke 
 
Syftet med uppsatsen, som denna intervju ska användas till, är att utreda vad som skulle 
kunna ligga till grund för att stress förekommer på arbetsplatsen. Det som sägs i intervjun 
kommer att resultera i en uppsats, vilken kommer att vara tillgänglig för allmänheten och då 
också din arbetsplats.  
 
Inga intervjuer publiceras i sin helhet i själva uppsatsen, utan endast resultatet av 
bearbetningen av dem och eventuellt en del utvalda korta citat kommer att användas. Du 
kommer att vara helt anonym i uppsatsen, och vi kommer att skydda din konfidentialitet. Efter 
att bearbetningen är slutförd kommer den inspelade intervjun att raderas. 
 
Om du någon gång under eller efter intervjun känner att det är något som du sagt som du inte 
vill ska komma med är det bara att säga till. Medverkan i denna studie är helt frivillig, och du 
får lov att dra dig ur närsomhelst, även efter att intervjun är avslutad. 
 
Vi skickar gärna uppsatsen via e-post till dig när den är färdig, om du så önskar. 
 
 
 
Jag är införstådd med ovanstående information. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kontaktuppgifter: 
 
Fredrika Brandt 
freddie_be@hotmail.com 
 0708-972987 
 
Louise Wikman 
louise_wikman@hotmail.com 
0702-710263 
 
Handledare, Ingegerd Carlsson 
Ingegerd.Carlsson@psychology.lu.se 
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Bilaga C 
 
Kategorisering 
 
Möjlig frekvens 0-6 
 
Huvudkategori Underkategori Förekomst 
Kontroll Kontroll över sin arbetssituation 
Bristningsgräns 
Inflytande 
Kan inte påverka beslut högre upp i organisationen 
 
4 
2 
5 
6 
 
Kompetens  Möjlighet till kompetensutveckling 
Relevant kompetensutveckling 
Tid att tillgodogöra sig kompetensutveckling 
 
6 
4 
2 
Krav Känner sig kontrollerad och upplever det som jobbigt 
Krav från olika håll hanterbara och förenliga 
Balansgång 
Tidsbrist 
Gillar att jobba under press 
Många bollar i luften 
Kvalitet blir lidande 
Förhållningssätt 
Överbelastning 
 
3 
5 
2 
6 
4 
6 
5 
3 
2 
Stöd Trivs på arbetsplatsen 
Bra stämning på arbetsplatsen 
God relation till chef 
Stöd från chef 
Chefen i pressad situation 
Stöd från kollegor 
 
6 
2 
4 
2 
2 
6 
Feedback och 
belöning 
Får uppskattning/feedback från chef 
Får uppskattning/feedback från kollegor 
Får uppskattning/feedback från klienter 
 
3 
2 
4 
Roller  Upplever rolltydlighet 
Upplever att roller på arbetsplatsen går att förena 
Balans mellan jobb och fritid 
Tar med jobbet hem 
Tar med privatlivet till jobbet 
Aktiv fritid 
 
6 
5 
5 
4 
2 
3 
Ledarskap Demokratiskt 
Arbetsplatsträffar upplevs givande 
Får gehör för idéer  
 
4 
3 
3 
Organisation Nivåer 6 
  
44 
Upplever organisationsmålen som tydliga 
Organisationsmålen är bra 
Förändringar  
Beslut förankras inte 
 
2 
2 
6 
4 
Information Bra informationssystem 
Ej tid att bearbeta och diskutera information 
Upplever avbrott i arbetet 
Förhållningssätt 
2 
6 
6 
2 
 
 
 
 
